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【摘要 Abstract】
本文以館員的角度淺談數位時代帶給參考館員在角色和態度方面的改變，並介紹 5 種可運
用於即時數位參考諮詢服務的人員模式及其優、缺點，以及 6 項即時數位參考諮詢的溝通技巧
原則。5種美國圖書館所運用的模式包括基礎模式、獨立模式、彈性模式、合作聯盟模式和委外
模式，從事即時數位參考諮詢服務的人選包括學科專家、專業館員、參考館員、學生助理和志
工。
The paper explores the change of reference librarian's roles and attitudes in reference service
of digital age. It introduces five existing staff models applied to real-time live digital reference ser-
vices, and their advantages and disadvantages. The five staffing patterns are basics, independent,
flexible, cooperative and outsourcing models. The staff can be comprised of subject specialists,
professional librarians, reference librarians, student assistants, and volunteers. Six effective chat
principles were summarized to facilitate communication in real-time live digital reference.
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壹、前言
數位參考服務（Digital Reference Service）
的定義雖多但大同小異，其基本精神大致不出
McClure與Lankes之簡要定義的範圍：「數位
參考服務是一種經由網際網路提供給圖書館使
用者以人為中介的協助」（Human-intermediated
assistance offered to users through the Internet）
（註 1）。即時數位參考諮詢服務（Real-time
Live Digital Reference Service）則是資訊專業
人員利用網際網路對不在館員面前的虛擬使用
者所進行的立即資訊需求諮商，並傳遞解答或
文獻的一種參考服務，資訊專業人員指的是圖
書館員以及任何提供圖書資訊服務之專業人
士，包括委外代理商的資訊服務人員，而不在
面前的虛擬使用者指的是進行諮詢時無法或不
願意與館員面對面溝通的使用者，該使用者也
許遠在地球的另一端、在家、在辦公室、研究
室或校園中，也或許就在圖書館的某一部電腦
前。
即時數位參考諮詢服務的形式包括利用即
時通訊進行以文字為溝通媒介的聊天室參考服
務（ Chat Reference Service），以及運用網路
VoIP和影像同步技術的現場影音虛擬參考服務
（ Live Audio and Video-Conference Virtual Ref-
erence Services）。由於同步影音傳輸尚未臻穩
定、成熟，目前即時數位參考諮詢服務尚以聊
天室參考服務為最盛行，是以若非特別言明，
文中所指之即時數位參考諮詢服務均指聊天室
參考服務。
由於數位參考服務乃運用網際網路科技而
生，因此一旦著手計畫該類型服務，大多數人
會自然地將注意力集中在系統軟、硬體的特色
與需求上。然而，正如同傳統參考服務的核心
為中介諮詢（註 2），即時數位參考諮詢服務
基本上的主軸仍是一個人與人互動的諮詢服
務，除了少數訴求以各種自動化系統完全取代
人的探索以外（註 3），機器與媒體僅是工具
與途徑，所以詢問參考問題和回答參考問題的
人是即時數位參考諮詢服務中絕對不容輕忽的
要角。數位參考服務成功與否的關鍵還是使用
率與參考問題詢問者的滿意度，因為即便圖書
館斥資巨大、購得完善的軟、硬體設備，這個
美麗的數位泡泡，只要一支名為「沒有人」的
針，就可以輕易地被戳破，致力推行即時數位
參考諮詢服務多年的美國圖書館界已經發生一
些圖書館雖具備優質的系統軟、硬體和電子資
源，卻因為使用率低迷而致宣告暫停或終止
（註 4）。
由於使用者的滿意度終究是繫於回答參考
問題的參考館員，所以館員若能具備清楚的角
色定位與完善、正確地服務使用者的模式，則
提供即時數位參考諮詢服務的工作便立穩了半
邊江山（註 5），因此本文先以即時數位參考
諮詢服務館員（回答問題者）的角度淺談即時
數位參考諮詢服務所帶給館員在服務重心方面
的改變，可行的人員模式及其優缺點，並粗淺
摘述即時參考諮詢之實務溝通技巧以供參考。
貳、即時數位參考館員的角色：機會與
命運
參考服務的角色可大致分為三個面向：描
述資訊、教育使用者以及確認資訊需求並提供
問題解答（註 6）。館員因應第一個角色的工
作包括資訊的描述和提供快速參考服務。快速
參考服務現正面臨著激烈的競爭，許多使用者
對於簡單事實性質資訊的追求，除了 AskJee-
ves、Google和 Yahoo!外，幾乎是不做它想。
這些搜尋引擎的獨尊性深植人心的程度可從
Google一字最近已經成為美語中的一個時尚動
詞可見一般（註 7）。其實非但一般使用者如
此，本身已身處浩瀚資源中的館員又何嘗不是
如此（註 8）。既然使用者利用 Yahoo! 和
Google 的搜尋引擎就可以快速找到所需之資
訊，何來需要麻煩參考館員，更何況館員的態
度問題常高居數位參考諮詢服務使用者抱怨事
項的首位（佔 21.43 %），使用者指控館員常
予人以無禮、不友善又苛刻的印象（註 9），
使用者若是發現館員也用上述網站的資訊作為
參考服務的答詢資源時，參考館員的身價似乎
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又直落數階。近年來，圖書館參考服務事業不
再是獨門生意，即便是急切需要解答服務的使
用者，還是可以選擇避開圖書館一途，以金錢
換取較佳的服務態度、品質，美國已有商業化
的類圖書館參考服務，例如 InfoRocket的網站
就以向使用者提供問題解答營利，雖然目前所
獲得的評價還不算令人高度滿意（註 10）。上
述種種，致使許多參考館員喟嘆數位時代的洪
流令圖書館參考服務有大江東去之勢。
使用者自行利用 Google和 Yahoo!等搜尋
引擎固然能多少找到一些相關資訊，但是除了
搜尋引擎的可靠性、正確性和著作權法的問題
令人質疑，搜尋的範圍其實也僅侷限在數位化
資訊的淺層或是本身不具有進一步搜尋功能的
靜態網頁（Static Web Pages），此一事實，令
館員喟嘆之餘突然發現一線「我們其實做得更
好」的光芒，於是許多參考館員開始拓展舞
臺，致力利用自己的圖書館網站呈現快速參考
資源，例如著名的網站 Librarians' Index to the
Internet（http：//lii.org）便是為了避免使用者
和館員盲目的採用搜尋引擎所找出良莠不齊的
網站，而結合公共圖書館員嚴格篩選出的14,000
種可信賴的網際網路資源，然而圖書館網站卻
仍然鮮少站上人們瀏覽器上「我的最愛」的一
角。
英文有句俗話：「你若打不贏你的敵人，
那不如就加入他們吧！」，有鑒於 Google 、
Yahoo! 之深入人心，Carnegie-Mellon Univer-
sity 便將自己辛苦數位化的文獻檔案拿出來與
Google 合作，使得上 Google 網站的使用者可
以檢索到該批文獻（註 11）。事實上，不論甘
心或不樂意，圖書館早就成了苦幹實幹卻無功
勞的「我們其實做得更好」機構，一些搜尋引
擎處理不完或無力處理的參考問題常常直接丟
包給圖書館（註 12）。Lankes認為數位時代中
的館員於快速參考服務中的角色已退居至維護
與組織電子資源（註 13），而且不論館員如何
戮力於此傳統角色保衛戰，類似 Google、As-
kJeeves、Yahoo!，甚至與 InfoRocket同性質的
商業服務一定會持續下去，也就是說，提供事
實型資訊的角色這個專業飯碗是有人搶定了。
第二種角色著重於訓練、教育使用者利用
與評量資訊資源，將參考館員的角色提升為教
師（註 14）。圖書館利用教育耗費館員不少時
間和心力進行計畫與實施，大學圖書館員緊抓
機會教育使用者幾乎已到了見縫插針的地步，
除傳統上利用新生入學訓練、印發手冊與單
張、到各班講解資源使用方法、開授有學分的
圖書館利用課程、專題式利用教育、小組指導，
再加上館員個別指導等方式，近年來更積極利
用科技，運用多媒體電腦輔助教學，並利用網
路同步或非同步遠距教學管道，讓使用者可以
anytime, anyplace 自行截取有興趣的主題段自
主進行學習圖書館利用。不管是面對面或是在
虛擬空間中，參考館員在教育使用者的角色上
日漸提升，或可支持大學圖書館將參考館員定
位為教學職位。
第三種角色便是參考諮詢，許多使用者並
不清楚他們最初的資訊需求是什麼，於是需要
參考館員為他們做「諮詢治療」（"Information
Therapy"）（註 15）。研究結果發現隨著網路
型式的參考工具隨處隨手可得而且容易使用，
快速參考服務的需求會越來越少（註 16），且
由於參考館員近年來致力於建置網頁幫助使用
者自行上網查詢事實性的資訊，因此許多圖書
館近年來所面臨參考服務需求量的減少，其實
應該僅是快速參考服務的數量降低，對於無法
利用一般網路搜尋引擎或圖書館網頁上現成資
訊即可解答的深度參考服務則大多不受影響，
就好比人們因為ATM、網路轉帳的方便，現在
比較少上銀行，然而對於比較複雜或重大的投
資案，則泰半仍須打電話或親自到銀行詢問。
Janes 的 2001年調查報告顯示，美國大部
分的即時數位參考諮詢服務訂定明確的政策限
制研究型問題而支持快速參考問題（註 17），
可能是因為在當時以電子郵件為主的數位服務
中缺乏參考晤談的環境。可是該信念在以即時
對談、互動充分的即時參考晤談環境下的大學
院校聊天室參考諮詢服務政策中卻仍然屹立
（註 18, p. 465），不知是時間壓力造成的自然
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思維，還是圖書館沒有善用工具展示自己的強
勢。某些研究者認定數位參考服務的使用者通
常不會提出深度較高的研究型問題（註 19），
但美國伊利諾州運作成功的學術圖書館合作計
畫 Ready for Reference的紀錄卻顯示其使用者
所問的參考問題種類相當廣泛（註 20），因此
即時數位參考諮詢不應將服務的參考問題類型
侷限於快速參考服務而離棄一定比例的研究型
使用者，即時數位服務的終極目標應將受理範
圍擴展至與實體參考服務臺的功能完全相同。
當資訊膨脹越厲害，人們越需要館員幫忙
篩選重要的資訊，因此深度、研究型參考問題
將會是數位時代中參考服務事業的重心（註
21），而此類型的問題多半需要仰仗令人信賴
的館員的專業諮詢服務，需要館員有能力看透
詢問者所處的情境以為其找尋出最適當的資
訊，到目前還沒有哪個搜尋引擎是含有參考諮
詢服務而且是免費的。因此在人工智慧的發展
有顯著突破之前，參考諮詢與深度問題解答將
會成為參考館員在數位環境中提供服務的最重
要的面向，也是最值得館員先進們繼續努力的
角色。
參、人力資源模式
即時數位參考諮詢服務必然面臨的挑戰之
一為妥善經營新增的工作並將之盡速導入正常
運作，除了該項新服務本身的業務，計畫、訓
練、行銷和評鑑一個即時數位參考諮詢服務都
會導致館員增加額外的負擔，因此人力模式是
計畫實施之初最重要也是影響最深遠的決策，
這個決定會影響到服務的時間、地點和方式。
依照參考館員輪值方式和工作地點區分，可將
目前運用於美國即時數位參考諮詢服務界的人
力資源模式概分為 5種來介紹：基礎模式、獨
立模式、彈性模式、合作聯盟模式和委外模
式，圖書館可視自身條件、需求及投入程度而
參考試用，以下分述之。
一、基礎統包模式
基礎統包模式指的是傳統參考服務櫃臺一
手包辦傳統面對面、電子郵件以及即時數位參
考諮詢服務，又可戲稱之「加湯加麵不加價」
模式。此一模式運用實體參考服務櫃臺的原班
人馬在實體參考服務臺「順便」兼事即時數位
參考諮詢之職，服務時間也和原來參考服務臺
開放的時間完全一樣，一切照正常作息運作且
不需要擔心服務品質的變化。對行政而言這是
最簡單的模式，對館員而言則具有延續性，參
考館員一方面繼續服務到館詢問的使用者，一
面接應遠距的虛擬使用者，容易產生只不過是
多了一項新瓶舊酒的業務的感覺，比較不易升
高因運作變化而引起的不安。由於是原班人馬
服務，所以不需要另外決定由誰專責即時數位
參考諮詢服務，所有參考服務同仁都要參與。
以基礎模式運作有兩個缺點，其一、數位
服務予人 anytime 的印象，而且 24/7（每週 7
天、每天 24 小時）服務也的確是數位服務的
原動力之一，但運用基礎模式則服務時間無法
增加，如果想要延長服務時間，就必須另聘額
外的人員值班，如此一來會牽涉到經費與制度
的議題；二、若有多位館員同時值班於參考櫃
臺，館員應該要等待多長時間無其他同事處理
後才出手應答線上問題也是一門藝術。統包作
法的一個隱憂是萬一出現一個不好答的問題，
可能會沒有館員想去接手，或者某些具挑戰性
或聲名狼籍的使用者一上線發問，就致使館員
紛紛走避。為避免上述現象，參考部門可能還
是需要事先排定一位必須接手的館員。
加湯加麵不加價看來固然划算，不過「味
道」稍差也在意料之中，基礎人力模式是連
「碗」也不換，圖書館員在同一地點、同時必
須服務面對面詢問者和即時數位參考諮詢服務
的使用者，此一任務對於館員的身體和心理皆
具挑戰性。由於數位參考諮詢服務在美國推行
以來，除了幾個很成功的大館外，問題的數量
一般而言不算多，所以在該項服務的初始，尚
可由實體參考櫃臺兼任。平常業務量就大的參
考櫃臺若遇到電話和傳真服務的鈴聲響個不
停，再加上即時數位參考諮詢服務的來訊提示
聲不絕於耳，一定會讓館員感覺壓力倍增甚至
厭煩。許多館員直斥這種「包工」方式簡直是
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一個不可能的任務，因為大部分館員沒有辦法
對任何一個型態的服務給予完全的注意力，對
於並非全心全意專注處理即時訊息者而言，即
時訊息的躍出，甚至是一種干擾（註 22）。
二、獨立模式
獨立模式讓傳統與即時數位參考諮詢這兩
項服務分道揚鑣，即時數位參考諮詢服務是在
傳統的參考服務臺以外的獨立空間進行，服務
開放期間必須指定一位或多位參考館員專責即
時問題，而其他的同仁則可專心服務親自到館
的使用者。即時數位參考館員可能在館員的個
人辦公室內或任一個獨立設計給即時數位參考
諮詢服務的區域回答問題，工作的地點甚至可
以是在家中。有些圖書館會將其他非面對面的
參考諮詢服務，例如電話、傳真、電子郵件的
參考業務一併納入即時數位參考諮詢服務的業
務範圍。在眾多報導美國圖書館即時數位參考
諮詢服務實施現況的文獻中，獨立模式是大多
數館的鍾愛傾向（註 23）。但有些館員對獨立
模式應用於服務初期表示不以為然，伊利諾大
學香檳總校區的一位即時數位參考館員指出
（註 24）：
雖然本館之獨立數位參考服務室配備有
21吋大型電腦螢幕，也有舒適的傢俱，可是
大部分館員（包括我自己）都寧可在參考櫃
臺那兒進行諮詢與回答的工作。雖然我們有
時會感覺〔集中在實體參考服務臺〕一手包
辦所有服務的困難與壓力，但還是覺得可以
應付得過來，畢竟並不是真的無時無刻都很
忙碌，…，目前每月約計有 200-300次的聊
天室參考諮詢，再加上約 2、3 封電子郵件
參考服務諮詢，但是我不確定將來即時數位
參考諮詢服務量越來越大時我是否仍如是
想。
獨立模式中之即時數位參考諮詢服務的執
行已經抽離了實體參考服務櫃臺，服務的人可
能是一批新聘人員專任或是由參考服務櫃臺的
人轉任。若是由參考櫃臺館員轉任，分家時可
以斟酌採用志願的方式，館員中極力反對虛擬
參考服務者或許可以完全不要接觸這項業務
（除非偶爾人手不足時的支援），而願意從事
即時數位參考諮詢服務者則可高興地從事自己
喜歡的工作項目，因此理想的狀態下所有館員
都是甘心樂意地在自己所選擇的工作崗位上服
務。不過需注意兩點：一、若圖書館「縱容」
不樂意從事虛擬參考服務的館員免於接觸該項
業務，可能導致他們因而無從練習該項服務的
技巧；二、若採取志願分工的方式，兩邊的工
作量不平均的時候，誰去哪一邊就成了一個人
事議題，行政主管宜注意避免引發館員權宜性
而非依興趣為依歸的選擇。
相對於基礎模式，獨立模式需增加行政協
調方面的工作。傳統與即時數位參考諮詢服務
分道揚鑣後，如果館方未能額外聘人員專職即
時數位參考諮詢服務，則必須在現有的櫃臺值
班時間外再增添一個額外的數位參考諮詢服務
值班時間表，而且圖書館員花在策劃活動、實
施利用教育、參與委員會等工作上的時間會相
對的減少許多。由於美國參考服務制度中，坐
鎮參考服務臺僅是參考館員的工作項目之一，
而且該項工作所佔的時數比例不大，根據 2002
的文獻調查指出，參考館員在參考櫃臺的工作
時數平均約 15個小時，（註 25, p. 553），顯
見有些館員的櫃臺時數仍有彈性調整的空間。
若單就櫃臺服務時間來比較，國內圖書館的參
考館員幾乎是全時待命在參考服務臺，隨時服
務讀者，伺機「偷閒」處理公文及其他工作，
加班的情況也時而有之，所以不少館員先進會
對即時數位參考諮詢服務有「卡麥啦！」的反
應是可以理解的。
獨立模式中提供即時數位參考諮詢的時間
可視館方能力或使用者需求而調整，不必與參
考服務櫃臺的時間等同，服務的時間可從一天
數小時至 24/7 不等。以康乃爾大學（Cornell
University）為例，即時數位參考諮詢服務提供
的時間是從下午 1點至 5點。賓州大學圖書館
（The Van Pelt Library at the University of Pen-
nsylvania）則是從下午 9點到清晨 2點，而且
為此特別聘請至少一位圖書館員專責該項服
務。實務上圖書館員們發現過短的或不適宜的
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開放時間常常致使該服務接收不到大量的參考
問題。據實務統計，上午時段的使用率比較冷
清，下午 5點至凌晨 1點是最忙碌的時段，大
學學期末則是使用即時數位參考諮詢服務的高
峰期，例如美國學期制的春季班5月初即結束，
4月便是使用量上的最高峰月。（註 26）。
圖書館對於獨立空間的設置需有完善的事
前考量。即時數位參考諮詢服務的獨立區域若
是距離紙本參考資料區太遠，館員較不便取用
印刷形式的參考資料。一般以為，即時數位參
考諮詢服務似乎應以運用數位資源為主，雖然
很多問題的確可以使用網站的資料來回答，但
網站的資料常有可信度的疑慮，加上其他因
素，於是館員於即時數位參考實務中，使用印
刷形式參考資料的比例遠遠超過免費的網路資
源（註 27）。最重要的是，Google世代的使用
者在求助於即時數位參考服務之前，恐怕早已
經利用過一般的搜尋引擎找尋網站資源或圖書
館網站上提供的電子資料庫，但未能查獲滿意
的答案，因此極可能答案並不存在於任何電子
形式中，所以印刷形式參考資料的方便取用的
考量仍是重要的。
有趣的是，既然使用者可以在任何時、地
利用電腦與網路使用即時數位參考諮詢服務，
理論上館員只要配備有適當的網路與電腦，也
可以像工程師一樣穿著睡衣、汲著拖鞋在家從
事回答參考問題的專業服務。允許在家工作可
以吸引許多優秀但需要彈性工作時間的人才，
尤其是夜間在家工作還可以讓參考館員的人身
安全更有保障，乍看之下似是本專業有史以來
的形象轉戾點，但需注意圖書館員的家中是否
有足夠的電腦軟、硬體設備以及網際網路連線
的速度，在美國還要擔心工會對於在家工作者
是否有相關的規定，萬一圖書館員在家時被問
到一個具有傷害性的問題是否能夠得到賠償，
當然，上述紙本資源之取得便利也是考量的重
點之一。
三、彈性模式
即時數位參考諮詢服務如果採用基礎統包
的模式，館員的心常常在參考晤談、資料庫搜
尋和網頁推播工作之間跳來跳去，而且容易被
館內附近的使用者和同仁們的活動分心或干
擾，而採用獨立模式又面臨前述之種種人員、
空間及經費困難，因此館員們發展出彈性模
式，即大部分的時間都採用基礎模式，集中在
參考櫃臺負責所有到館和虛擬使用者的參考問
題，可是在尖峰時段就把即時數位參考諮詢工
作挪到另外一個獨立空間以便專心處理虛擬使
用者的問題（註 28）。此模式富有彈性，運用
觀察法則，何時為尖峰時段完全視即時數位參
考業務量狀況調整。長期而言，如果業務量持
續上升，終有一日會採取獨立模式，若不幸業
務量長久不見起色，也就自動回歸基礎模式，
甚或彈性地暫時中止服務。
四、合作模式人力資源模式
圖書館界有句自嘲的名言：館內人力不足
的時候就是加入聯盟的最佳時機。雖然聽起來
很諷刺，但是合作聯盟的組成不僅有助於人力
的相互支援和經費的節制，也是形成「全球智
囊」（Global Brain）的可行方法（註29, p. 222）。
既然即時數位參考諮詢服務允許圖書館員在任
何網路連線的地方回答參考問題，圖書館便可
以不分地域彼此合作以分擔即時數位參考諮詢
服務中人力、經費的負擔。圖書館員可以輪流
在即時數位參考諮詢服務合作網中值班，合作
館員的數量越多，則平均所需要分擔的時數就
越少。於是從一個館單打獨鬥需獨立負擔一週
數十至上百小時的即時數位參考諮詢服務，透
過合作將服務時間分攤到所有聯盟的成員，則
一館可能每週只要負擔四、五個小時的諮詢時
間，唯專家呼籲館員每個禮拜至少要值班數個
小時才會對這項服務的技巧不生澀（註 30, p.
87），所以最好不要將分擔的時數向下修正。
合作模式的缺點是需要更多行政協調以及
對館員的訓練，聯盟尚須嚴密的掌控答案、服
務的品質以及定期、經常地評鑑。如果該合作
聯盟有一個自訂的特色，則必須要聯盟中所有
的圖書館都同意才行。合作模式中通常需要至
少 1個全職的人員負責該計畫的行政工作，也
需負責監督服務與答案品質，如此才能確保該
115
淺談即時數位參考諮詢服務中的人
服務在每一個圖書館都能夠有一致的品質。合
作模式對館員知識廣度上的要求增加不少，參
與合作的館員比僅服務一館的館員需要更多的
訓練，因為他們不但要清楚自己本館的政策和
常常被詢問的問題，他們也必須學習合作友館
的政策和相關問題，譬如，某大學是否容許教
授權宜將現期期刊借出以為教學之用。此外，
由於電子資源使用權的限制致使某些館使用者
有權利用所有電子資料庫的內容，而其他館之
使用者至多僅能得到書目，若值班館員忽略此
項限制，嚴重時可能觸法。
五、委外模式
若圖書館欲擴充即時數位參考諮詢時數，
將服務時間延伸到夜間甚至 24/7，則人力資源
的分配會更加複雜，圖書館員不但要為此項新
增服務加添工作時數，還得在休息時段工作。
有一些圖書館就利用委外服務，請即時數位參
考諮詢服務代理商來支援深夜和清晨的即時數
位參考諮詢服務時數（註 31）。圖書館及合作
聯盟常運用委外服務的情況普遍，例如著名的
LSSI（Library Systems and Services Incorporation）
不但代理即時數位參考諮詢服務系統軟、硬體，
也是著名的即時數位參考諮詢服務的委外公司。
由於一些即時數位參考諮詢服務的委外公
司會套用 Erlang C或類似的計算公式於資訊專
業人員的安排上（註 32），要求線上人員必須
以極短的時間完成參考問題的諮商與回答，致
使諮詢過程可能匆促而粗糙，且這種人員模式
下的薪資待遇也通常並不豐厚，容易致使資訊
專業人員有被剝削和貶低的感覺（註 33），而
使得人員流動量和素質掌控成了委外公司的一
大挑戰。許多圖書館員憂心將圖書館員的工作
性質和地位交付予 1個類似電話客服中心的機
構是一種開倒車的行為（註 34），畢竟花好幾
秒鐘等待館員的接待應答之後，使用者期望館
員能真正了解他的參考問題並給予解答，或至
少給予解答問題所需的時間以及傳送答案方式
的協議。建議運用委外模式的圖書館在網站上
言明某時段的即時數位參考諮詢是直接轉接至
某委外機構，並鼓勵使用者將使用遭遇與感想
回饋給圖書館，以利績效評鑑之參考。
肆、即時數位參考諮詢服務之人選
從事即時數位參考諮詢服務的人選廣泛，
視各館考量而定，包括學科專家、專業館員、
參考館員、學生助理和志工。遴選館員的方式
有聘請新的人員、重新分配現有人力資源、以
及將深夜時段或是整個數位參考諮詢服務委外
給合作聯盟或是像 24/7 Reference和 LSSI等營
利性服務機構。
圖書館若能獲得額外的經費補助發展即時
參考諮詢服務，則可順利新聘人員，例如美國
許多即時數位參考諮詢服務合作聯盟的發展受
到 LSTA（The Library Services and Technology
Act）補助人事、設備經費才得以順利開展，慢
慢成熟自立，但也有一些圖書館在補助結束後
無法順利自籌而宣告暫停。有些圖書館以較優
厚的時薪招募兼任館員或獨立工作的參考服務
顧問來負責夜間工作，不過也有些圖書館採取
不加支分文的做法，例如紐約大學水牛城分校
圖書館便要求每位館員皆貢獻一個小時的工時
來支援聊天室參考服務（註 35）。圖書館若以
現有人力運作，須注意館員的工作負荷量，國
內大部分的圖書館員除了輪值參考櫃臺以外，
尚負有諸如撰寫公文和籌備活動等其他多項任
務，如果再加以即時數位參考服務值班的時
數，則有可能導致必須加班完成工作或壓縮用
於籌劃活動的時間，容易致使館員的工作倦怠
感增加。若館員以倦怠和有壓力的心情來應對
要求速度和令人緊張的即時數位參考諮詢服務，
難保服務品質不受影響，萬一和使用者發生齟
齬，對整個服務而言並不是一件好事。有些圖
書館運用非參考諮詢組的館員協助即時數位參
考諮詢服務，唯恐怕圖書館他組人員跟參考諮
詢組的館員一般的忙碌，實難再於既有工作中
加添數個小時以值班於即時數位參考諮詢服務。
有些學術圖書館先天上具有良好的人才環
境，可以運用就讀圖書資訊學院的研究生來充
實服務人場。以美國伊利諾大學香檳校區為例，
該校有全美名列前茅的圖書資訊學院，該學院
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有碩士班和博士班，學生素質一般良好而且不
乏已有多年圖書館工作經驗之半專業人士（Para-
professional），因此人才的運用充沛自如。該
校之參考圖書館（Reference Library）與大學部
圖書館每週提供 130個小時的聊天室即時參考
服務，每一個時段均有 3至 5位人員負責該服
務（註 36），其工作團隊中融合了資深館員和
年輕、與網路即時通訊世代使用者年紀、經驗
相仿的研究生。除了人才取得容易之外，校方
也提供相當優渥的實質經費支援，據筆者了
解，該項工作屬於研究生獎助學金的工作，參
與服務之研究生除了每月的月薪之外，還可以
免繳每個學期約 7千元美金的學費（非落籍於
該州之研究生則須 1萬 8千餘美元），以此計
算，薪水的給付可稱優渥，其待遇與一般按時
計薪的工讀生相比實有天壤之別，是以該院研
究生相當珍惜此類型工作，該校因此可以放心
的篩選和運用受過訓練的優質研究生來壯大聊
天室參考服務，同時也可以藉工作本身訓練將
來即時數位參考諮詢服務的生力軍。
有些公共圖書館運用志工來充實即時數位
參考諮詢服務，卻引發全職專業的參考服務館
員產生在新科技下「不被需要了」的不舒適
感。Peterson 指出即時數位參考諮詢服務讓館
員有去專業化（Deprofessionalization）的疑慮
（註 37）。大多數館員視參考諮詢服務為圖書
館事業的核心，也是圖書館的臉面，而且因為
透過參考諮詢服務可以與使用者直接接觸，因
此多數館員認為將參考諮詢服務交由未具圖書
資訊學專業訓練的志工處理並不妥當（註38）。
有些圖書館坦承當半專業人員值班聊天室參考
服務時，必定安排一位專業館員坐鎮在旁邊的
實體參考服務櫃臺，一面服務到館的詢問者，
一面「順便」監督聊天室參考服務的進行（註
39）。泰半運用志工的現象僅在試行初期被視
為可以接受。
大型圖書館可能具備多位參考館員同時在
線上服務，甚至可以依問題之學科主題提供使
用者選擇具學科背景之諮詢專家。有些系統軟
體可以讓使用者自行根據網頁上所顯示的專家
學科背景挑選一位目前正在線上的專業館員，
若只是一般性問題且多位館員皆有能力回答，
那麼挑選起來就精采了。館方網頁上可以提供
照片、圖像、聲音檔和打字速度展示檔，但是
上述館方所提供之資訊，未必就足供使用者決
策之用。譬如說照片好看的館員聲音不一定好
聽，所以按理說軟體還須具備提供線上試聽館
員聲音的功能，而照片好看聲音又好聽的館員
則未必保證打字速度快或者文字流暢，所以像
筆者這種三者皆不合格的館員的點選率可能遲
早會低到令人鼻酸，若要公開讓使用者留言對
即時數位參考諮詢館員評論，則不知會不會引
發心理傷害。
伍、館員對即時數位參考諮詢服務的態
度
圖書館如何看待使用者，以及如何與使用
者互動，對於其所提供之服務的品質會有明顯
的影響（註 40）。不論即時數位參考諮詢服務
的人選為何，都要對網路環境進行適度的了解
和必要的自我調適。由於在線上聊天的世界
裡，網友習慣以任何假名來表達或隱匿自己，
少了「後果」約束的言行容易顯得突兀且粗
魯，例如一個彬彬有禮的人極可能在網路環境
的匿名罩下，一旦達到目的或眼見無效便很
「自然」地中斷談話。但許多人覺得在網路世
界中溝通比面對面還要自在，比較害羞和不願
意在傳統實體參考服務臺等公開環境中提出某
類問題的人可以把焦點從自身移除或減少，因
而會覺得私下與館員線上聊天比較自在。網路
環境讓許多人感受到行為準則的拿捏失衡感，
甚至引發不滿或齟齬，某一堅決不屑聊天室參
考服務的館員一語道盡心聲（註 41）：
即時數位參考諮詢服務的使用者似乎非
常頤指氣使、催促頻頻，常常動不動便消
失，也似乎不知道世上有謝謝二字的存在，
甚至出言不遜，令人氣憤填膺。最頻繁的線
上參考問題莫過於「貴館目前是否有工讀的
空缺？」
館員需要了解這種現象的產生並非針對館
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員個人，而是一種「文化」，所以若欲推展即
時數位服務，館員便不大適宜在這方面太介
意。美國 Reference and User Services Associ-
ation於 2004年修正其 1996年所出版關於面對
面參考諮詢服務中專業人員的行為準則（註
42），於 2004 版中特別加入館員應對電子郵
件和聊天室數位參考服務中遠端使用者的行為
準則，以因應數位參考服務的蓬勃發展趨勢
（註 43）。
館員與使用者對網際網路行為偶有不同的
認知。圖書館員認為使用者連線到聊天室參考
服務為的是在資訊需求點上得到快速而且穩靠
的服務，因而館員在回答即時數位參考諮詢服
務問題時多感覺到明顯的時間壓力，館員們坦
承常常會因此給予相當匆促而不完整、甚至是
不正確的答案（註 44）。種種壓力使得館員在
面對一個尚未結束的即時數位參考問題對話
時，又有另外一位虛擬使用者不斷地請求立即
談話感覺心煩，雖然這種「沒有禮貌的行為」
肇因於使用者端不知情使然，卻易令館員們感
覺如同正在與他人對話而被第三者無禮打斷一
般，致使館員直覺地產生不悅的情緒並厭惡下
一位線上詢問者（註 45），館員若同時與 1個
以上的使用者對談，則又容易產生不連貫的感
覺而終至不知所云，因此似乎沒有 1個兩全其
美的作法。即時數位參考諮詢館員宜鎮定安
然，了解使用者並不是存心搗蛋，而只是因為
不確定他們的要求是否已經送達圖書館線上聊
天室所致的必然行為，比較貼心的圖書館員會
在收到插播訊息後立即予以回應，表示館員正
在服務前面一位使用者，請等待中的使用者先
行欣賞圖書館所準備好的利用教育短片或是本
週精選的影音專輯（當然得要注意版權的問
題），如此一來使用者的心中有了確據，便不
會因為誤解而一再「粗暴」地催逼圖書館員，
館員也不會因為誤解而憎恨該名使用者，徒增
壓力與不快。
此外館員若未能在使用者心中認為合理的
時間內給予回應，使用者常因誤認為斷線、這
個服務正休息中，或者如同許多不穩定的網頁
一樣根本早就不存在而逕行中止連線，因此予
人以性急的刻版印象。然而一旦雙方確定連線
並進入即時數位參考諮詢程序中，由於使用網
路線不同於一分一秒計價的電話線，並沒有直
接證據指陳聊天室參考諮詢服務的使用者就一
定比較性急、不耐。相反地，經驗豐富的線上
聊天者常常處於多工處理中（Multitasking），
同時參與數個線上對話、聽音樂、上網做功課
等等，時間差似乎並不會造成使用者太大的困
擾。除非館員同時間尚須處理親自到館的詢問
者，致使壓力高漲，按理說並不需要給自己大
過於處理電話服務的時間壓力。當然，我們圖
書館員必須學習如何技巧性的提出澄清性質之
問題以有效地減少與使用者彼此之間來回的文
字訊息交換次數，而且在回答的時候也要能夠
回答的簡潔精巧，關於利用聊天室參考諮詢服
務以文字溝通的技巧請參考下一節。
美國的圖書館參考館員視即時數位參考諮
詢服務為一個高檔計畫，大多熱心參與、推
動，但是有若干館員在服務開創初期持保守、
觀察的態度絕對是正常的現象。以推展即時數
位參考諮詢服務相當成功的美國伊利諾州的
Morris Library 之實務經驗為例，當 2001年夏
天開創聊天室參考諮詢服務時，只要實體參考
櫃臺一出現人手不足的現象，所有館員就慣性
地集中服務到館的使用者。經過仔細分析發
現，該館館員的態度根源於 2個根深蒂固的觀
念：一、使用者就應該要被迫與館員面對面，
才會讓互動習慣成自然；二、面對面溝通永遠
是最佳的諮詢模式，而館員不應被迫使用電腦
為中介與使用者的溝通。再深究才瞭解原因出
在館員對於能夠使有效使用電腦溝通基本上的
懷疑（註 46），假以適切的訓練應是減輕館員
疑慮的關鍵方式（註 47）。
其實絕大多數館員從未質疑面對面溝通是
最佳的參考諮詢方式，也並非酷愛線上文字聊
天所施予的限制，但因更為了解時間與便利性
對使用者的重要性，所以寧可犧牲自己的執
著，而以線上聊天方式屈就，只要能服務到使
用者就好（註 48）。有不少館員是抱持以線上
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聊天室型態釣學生嚐試參考諮詢服務的甜頭，
繼而誘導他們親自到館利用「正規」的傳統面
對面參考諮詢。話說回來，其實站在答詢者的
角度，電話也未必就全然較線上聊天的方式好
（註 49），例如詢問者的問題、解答皆與網站
資訊相關，光是唸起 http://……一長串的網址
就累，聽者又容易要求覆述，還要費盡唇舌說
明精確的資訊在網頁的何方，要是使用者與館
員看的網頁剛好不同或使用的瀏覽器不同，還
容易導致對談夾纏不清。
同時處理聊天室參考服務和面對面參考服
務存在著優先順序的爭議。館員一般認為理應
讓到館使用者優先，希望數位參考諮詢服務的
使用者先行等待，但是根據美國圖書館界的經
驗顯示，大部分的數位使用者並不耐等待而常
常逕行終止連線，有趣的是，即使虛擬使用者
真的願意在彼端等待，圖書館員有時候竟然會
忘了他們的存在而持續的處理在眼前的下一位
到館詢問者（註 50），因此購買即時數位參考
諮詢系統時可以考慮要求具有提醒的功能。相
對的處理方式是請到圖書館的使用者稍等而優
先服務線上的虛擬使用者，但是此方式通常不
能獲得大多數人的認同，原因有二，第一、親
臨圖書館參考服務櫃臺的詢問者很難了解為什
麼人都站在館員面前了，卻還要傻傻地等待，
他們不大容易分辨出來館員正與在線上詢問者
進行參考諮詢，還是正與朋友純聊天。第二、
傳統上許多圖書館員認為應該給予親自到圖書
館參考服務臺的詢問者最高的優先，理由是親
臨圖書館的詢問者花了那麼大的力氣把自己的
身體移到了參考服務臺前，所以他們應該被獎
賞。因此，美國即時數位參考諮詢服務的推動
者正訓練館員改變此一觀念，圖書館員正逐漸
接受數位參考諮詢服務的使用者與親臨圖書館
參考服務櫃臺的使用者具有同等優先權的信
念。
陸、館員與使用者的互動：「聊天」技
巧
即時數位參考諮詢比面對面諮詢更為複
雜、更需要線上溝通技巧方面的訓練。參考服
務大師William A. Katz強調參考晤談中最重要
的是維持與使用者良好的關係（註 51），要做
到這一點，在面對面環境中與線上環境中所需
要的技巧差異頗大。即時數位參考諮詢服務所
使用的系統若不具備影音傳送的功能，則以時
下盛行的聊天室參考諮詢服務而言，使用者與
館員因為看不到對方的影像，因此雙方都沒有
辦法從眼神接觸、面部表情或是身體語言來獲
得額外的資訊，也由於聽不到對方的聲音，語
調中所標示出來的情緒和特質也消失了，誤解
對方的機率就增大了。譬如說，圖書館員不易
單憑聊天室中的文字溝通看出來詢問者是著
急、挫折，或者極度疲倦、不欲多費唇舌，若
此時館員還熱切的教使用者「釣魚」，難免會
挫折地感到使用者的「不領情」。
關於在聊天室參考諮詢服務中以文字溝通
的技巧可參考 Fagan 與 Desai一文，文中列有
眾多有實例並佐以詳盡分析（註 52）。以下綜
合多位館員之實務經驗所提供之線上聊天原
則，將適用於國情的摘述如下（註 53），以供
先進參考：
一、加快打字速度或適當地簡寫
即時數位參考服務的館員常有著要能夠快
速打出清晰、簡潔之敘述的龐大壓力，不妨參
考、運用網路時代年輕人的「火星文」，畢竟
William A. Katz教導館員要以使用者能懂的語
言進行溝通（註 54）。館方可以聲明使用火星
文是為了快速服務的權宜之計，以免資深人士
因不了解、不習慣而喟嘆現在連圖書館員這樣
優雅的工作者也不會寫文章了。線上美語中常
以 BRB代表馬上回來 Be Right Back，LOL代
表正大笑不已 Laughing Out Loud，中文也以
「醬子」代表「這樣子」或 3Q 代表謝謝（讀
音蠻像 Thank You），倒也符合線上溝通以簡
潔而易懂為主的原則，館員亦可善用情緒圖像
（emoticon），以彌補純文字的缺憾。
二、使用簡短而多次的訊息交換
線上文字溝通的秘訣不是輪流講，而是同
時聊。因為訊息交換的傳輸不是想像中的同
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步，使用者並不能夠真的看到館員正在一字一
字地敲打訊息，須等到館員將所有訊息全部打
完並且按下 ENTER 鍵送出，對方才能看到。
如果館員一直自顧自地在鍵盤上認真敲打一長
篇大論的參考問題解說而不分批送出去給對
方，則待館員打完三大頁之後，使用者端極可
能因為一直收不到館員的新訊息，以為館員置
之不理或通訊出了問題而終止連線，從此大隱
於市，無從尋覓。因此最好改以不斷的送出簡
短訊息的方式告知線上詢問者，館員目前正在
做什麼，譬如說「我正在幫你找資料」、「我
現在要推播一個網頁給你」等等訊息，好讓詢
問者知道館員正在為他而努力。如果一定要寫
一篇長篇大論來解釋，最好分成幾個訊息、打
一段送出一段，館員可以在文末加上待續等字
眼好讓對方知道還有更多的資訊會接踵而來。
三、盡量利用預先儲存的句子
類似「歡迎前來 XX圖書館參考服務聊天
室，您好，您想查找那方面的資訊呢？」和
「請再等一下喔！」等常使用的句子，可以將
它儲存起來，以供隨時剪貼派上用場，便不需
要在線上重覆地花時間打字。唯須注意莫讓使
用者覺得館員是個機器，畢竟即時數位參考諮
詢服務是要讓線上詢問者覺得身歷其境的在與
人說話，如果詢問者覺得如同跟機器說話一
般，那麼數位參考諮詢服務中的Live一字就少
了一層意義。
四、多工處理
即時數位參考館員可以學習同時進行多項
工作，譬如說一邊盯著聊天室的螢幕與使用者
對話並等待網路搜尋的結果，另一眼睛又看著
電子資料庫搜尋的結果，有時候還得向到館的
使用者頻送秋波表示仍然心繫他們。人類同時
處理多項工作需要經過腦力以及肢體的訓練，
電腦亦同，同時執行多項任務易致使年邁電腦
的作業速度緩慢甚至當機，導致和詢問者失
聯。所以數位參考館員不但必須訓練自己能有
多工處理的能力，也要具備基礎電腦修復技術
以冷靜的處理機器自閉或小耍脾氣的時候。
五、必要時「轉換跑道」
網際網路上的對談，事實上有可能比面對
面互動的時間還要長，簡單的交換幾句訊息就
要花上好幾分鐘，一旦有疑問且不易以文字解
釋清楚時，可以要求與詢問者以電話溝通，根
據以往電話參考服務的實施經驗，使用者通常
都樂意稍等讓圖書館員打電話至約定的號碼
（註 55）。一般以為詢問者透過線上聊天的管
道向館員提出諮詢要求必定是因為偏好而「選
擇」此種溝通方式，但不要排除詢問者是碰巧
發現了這個管道的可能性，館員宜適切地表達
困難並徵詢使用者的意見。
六、應對言行失當之線上詢問者
館員可以對干擾者提出警告，對未能改善
者直接斷線。對於情況嚴重或持續的干擾者，
館員則可考慮永久排除其使用權，一些軟體有
能力逕行拒絕某些 IP地址，令使干擾者換一個
名字也無所遁形，圖書館最好在即時數位參考
諮詢服務網站中將相關之政策完善公佈，以免
事發後的爭議和傷害。
柒、結論
使用者所接觸到的圖書館不論是參考書、
圖書或期刊雜誌皆已數位化，數位化「迫使」
許多使用者改變利用圖書館的方式，參考館員
似乎沒有理由不變通工作的方式以嘉惠一些數
位使用者。即時數位參考諮詢服務可以多少擴
張圖書館員的觸角，吸引那些以線上為家而鮮
少出現在實體參考服務臺的潛在、待開發的使
用者，也可以為既有的使用者提供另一個便利
的管道。
著手計畫即時數位參考諮詢服務之初，便
可就各館之人員、政策和經費等各項因素，考
慮可行的人員模式及其對館內參考業務、其他
各項業務的推展及人員福祉所可能造成的影
響，並可依短、中、長期目標、願景的達成先
一步取得計劃。人員模式的決策是籌劃一個即
時數位參考諮詢服務成功關鍵之一，雖然並沒
有一個放諸四海皆準的模式，但是某些模式比
較適合某種類型的圖書館，譬如處理小量的即
時數位參考諮詢服務問題，運用基礎的人員模
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式應屬適當，如果欲以獨立的人員模式運作，
則須有大量的人力資源以支持這個決策的運
作，而且也要有足夠的問題數量才值得這麼
做。
中國人說萬事起頭難，美國經驗亦同，聊
天室參考諮詢服務在剛開始的階段所收到的參
考服務問題數量通常不大，以每月平均量而
言，七成的圖書館只能收到低於 25 個參考問
題（註 56, p. 72），這樣的數據在一般國內的
圖書館參考部門可能不算太難看，可是在美國
一般而言可算低迷。如欲開發即時數位參考諮
詢服務，比較實際的做法之一是從 1個實驗型
的計畫開始，如果成功就可以逐漸得到主管和
其他圖書館員的信任與支持，屆時或許可以新
增 1個員額，因此基礎模式頗為適合試行初
期，待參考問題增加一定數量之後再區分傳統
與數位參考諮詢服務之用人、時間與地點，亦
為可行。提供服務的時間如果不能夠得到委外
的幫助，則必須受限於館內現有人員的時間和
人力。若能初期便立即開放最受歡迎的夜間時
段（可能因為實體圖書館已閉館）誠屬上策，
否則應優先考慮使用者最多的時段，有起色後
再慢慢擴大。使用者相關資訊須在籌畫之初就
蒐集好，相關的統計數字應該可從參考服務部
門或是網頁負責人處取得。
雖然網路搜尋引擎挑戰了圖書館參考館員
多年來在快速參考服務的專擅，深度研究型參
考諮詢服務卻是館員長袖善舞的平臺，因此也
應是即時數位參考服務事業的重心，值得館員
先進們繼續努力。在以人與人互動為核心的即
時數位參考諮詢服務中，館員的參考諮詢專業
知識與互動技巧需要少許的調整以因應網路環
境及其使用者的習性，而館員對即時數位參考
諮詢服務的態度亦可能因時間、使用狀況以及
對網路文化的了解而改變。
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